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高齢者・障害者対応型の交通システムの評価
一東京都内のノ¥ンデイキヤブを事例としたサービスの質の評価-
o.はじめに
1. rサービスの質Jの評価のための定量的アプローチ
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4. まとめ
要 約
申 連植ホ
沢田大輔“
秋山哲男***
山川
本研究では高齢者・障害者専用の交通手段であるスペシャルトランスポートサービス
(以下STサービスと記す)を対象にして、利用者から見た「サービスの質」の評価と費
用・効果分析を行なった。
対象は東京都内で運行されるハンデイキヤブと呼ばれる高齢者・障害者専用のドア・ツー・
ドア型の交通サービスである。こうしたサーピスは主にボランティア、社会福祉協議会、
基礎的自治体などの運行主体により実施されており、都内では現在およそ100団体が様々
な形態でサービスを実施している。本研究では調査の協力を得られた45の団体を対象とし
た。
「サービスの質」の評価では、定量的評価手法を用いてサービスの質の総合指数を算出
した。サービスの質の評価結果は、自治体が委託事業者を選択したり、民間団体への補助
金を決定する際の判断基準として有効であり、またシステムの中の改善すべき点を示すこ
とができることを明らかにした。
費用・効果分析ではSTサービスの場合、運行主体や各システム間でばらつきが大きい
ことが確認され、運行の財源や運行の効率化の仕組みが団体問でかなり異なることが明ら
かになった。
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o.はじめに
1970年代初頭から車いす使用者および重度の障
害者のモピリティの確保のために運行を開始した
日本のST(スペシャルトランスポート)サービ
スは、 1997年のドア・ツー-ドアサービス(ハン
デイキャブ)普及のキャンペーンによって全国に
拡大し、 1981年の国際障害者年を契機にさらに拡
大するようになった。このようなSTサーピスの
量的拡大とともに80年代は大量輸送交通機関にお
ける障害者のモピリティ確保の動きも活発になっ
た時期でもある。さらに、 90年代にはいると、高
齢者の自立生活を支えるデイケアセンターやショー
トステイ施設の充実に伴い、このような福祉サー
ビスを受けるための送迎サービスなど高齢者を対
象とした様々なタイプのSTサービスが導入され
るようになった。これからは移動制約者のための
STサーピスの量的拡大は勿論、質的な水準の向
上も求められる。
日本において通称ハンデイキャブと呼ばれてい
るドア・ツー・ドアサービスの運行については、
大きく分けてボランテイア主体の運行によるもの
と自治体が取り組むものとに分けられるが、ボラ
ンテイア団体では財源不足が大きな問題となり、
現在はほとんどの団体が行政の補助金を受けてい
る。また、自治体主体の場合は、自治体が自ら運
行している例もあるが、タクシーやパス会社に委
託して運行しているケースが圧倒的に多い。さら
にもう一つの運行主体として社会福祉協議会があ
げられるが予算の多くは自治体からで、一部は寄
付によるという状況でありスタッフの多くはボラ
ンティアである。
しかし、自治体が委託事業者を選定したり、民
間団体への補助を決定する際の判断基準や、既に
提供されている交通システムのサービスの質に対
してのモニタリングのための効果的なツールは特
にない。また、サービス利用者が重要視している
のは何か、サービス内容の中で利用者にとって不
便な部分はどこにあるのか、異なる移動制約を持っ
ている利用者グループ聞には受けているサーピス
に対して満足度の観点からどのくらいの差がある
のか、などに対しての調査結果はほとんどない。
こうした背景から本研究では、 45のSTサービ
スシステムに対し、利用者からのサービスの質の
評価と費用・効果分析を行なう。まずサービスの
質の評価では定量的評価手法を用いてサービスの
質の総合指数を算出し、システム聞の比較ととも
に、自治体が委託事業者を選択したり、民間団体
への補助金を決定する際の有効な判断基準を提供
する。またシステムの中での長所や短所をチェッ
クし改善が必要な項目を明らかにする。費用・効
果分析では3つの運行主体や各システム聞に一人
一回あたりの運行費用と、台 .kmあたりの運行費
用を比較する。
1. rサービスの質jの評価のための
定量的アプローチ
1. 1 評価手法の手順
STサーピスのサービスの質の評価においては、
サーピスの質に関連する評価項目のほとんどが計
量化の困難なものであるので、本研究では
Miller (1970)によって提案され、意思決定過程
における定性的評価項目を計量化して判断を具体
化する考え方を基にした。
本研究における交通システムのサービスの質の
評価は以下の6つのステップを用いて行なった。
①互いに完全に独立した重要な評価項目リスト
の設定
②さらに具体的な細目指標のリストを作成し、
評価項目との階層構造を構築
③評価項目・細目指標の相対的重要度を表す重
み付けの決定
④細目評価指標別に満足度を測定する尺度及び
満足水準の決定
⑤評点関数 (ScoringFunction)の設定
⑥実際の事例への適用
1. 2 評価項目・細目評価指標リストの設定
上記のようなステップによってSTサーピスの
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サービスの質を評価するため、本研究ではサービ
スの質に関する評価項目と、各評価項目に対して
の具体的な細目評価指標のリストを作成した。こ
の作業は既存の公共交通機関とSTサービスのサー
ビスの質の評価と関連した文献のレビューにより
原案を作成し、 STサーどス関連分野の専門家と
回盟主
也控笠
|③予約の利便性
④サービス内容
「・遅延運休の際に連絡がくる
トト・家での待ち時間が少ないこと(予定時刻に正確)
「一・外出先での待ち時間が少ないこと(予定時刻が正確)
L-. .目的地への到着時間の正確さ
iよ座席および車吋の固定場所の快適さ
ー十一・車両の清掃が行き届いていること
十一・乗り心地がよいこと
」・エアコンが装備されていること
「・希望の利用日時の予約が可能なこと
lギ予約変更の融通がきくこと
一←・予約受け付けの時間帯が便利なこと
ト・申し込みの承認が即座にわかること
」・希望日の直前でも予約ができること
-夜間の運行があること
・遇末の運行があること
-行き先の制限がないこと
・宿泊を伴う利用ができること
・利用しやすい料金体系になっていること
「・乗降口が低くなっていること
|⑤車両の乗りやすさ卜十一・車いす用のリフトまたはスロープがあること
」・乗・降車、移動時に乗務員の介助があること
回詮生
!⑦運転者の対応
「・利用時に転倒の可能性が少ないことl十・車いすの固定位置が安全なこと
ト・交通事故が少ないこと
」・各種保険に加入していること
「・緊急時に応急的な対応ができること
l宇高齢者障害者同すば問齢あること
-←-対応が親切であること
ト・利用者個人の習慣や要望を把握していること
'--.手荷物の運搬を介助してくれること
一 「・事務局の電話受け付けの対応がよいこと
i⑧利用者への配慮卜十・事務局や車内でわかりやすいサービス情報が容易に入手でること
」・利用者の提案や苦情に対処すること
図1 評価項目と細目評価指標聞の階層構造
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の協議を通じて最終案を作成した。図1は本研究
で作成した評価項目と細目評価指標聞の階層構造
を示したものである。
1. 3 重み付け値の決定
サーピスの質に関する各評価項目および各細目
指標の重要度を把握するため、ドア・ツー・ドア
サーピス(ハンデイキャブ)の運行主体別に、実
際に交通サービスを受けている利用者を対象とし、
アンケート調査を行なった。本研究では東京都の
民間ボランティア団体 (20団体)、社会福祉協議
会(15団体)、 自治体(10団体)が提供している
ドア・ツー・ドアサービスの利用者に対するアン
ケートによって、 3つの運行主体別、各団体別の
重み付け値を計算した。
重み付け値決定のための設問の形式 (Scaling
Techniques)としては、一般的に順佐法 (Rank-
ing Method)、評点配分法 (RatingMethod) 
等が挙げられるが、本調査では利用者が障害者、
高齢者であることを勘案し、被験者の疲労度が少
ないSD法 (SemanticDifferential Method) 
を採用した。
1. 4 満足度の測定
各評価指標別の満足度の測定においては、評価
を行なう主体によって測定の手続きが異なるが、
本研究では、利用者の観点からの満足度を測定す
るため、前段階での各評価項目・指標の重要度調
査と同時に、利用者に対するアンケート調査を実
施した。調査における満足度の測定方法は、細目
評価指標の内容の全てが定性的なものであるので、
重み付けの調査と同様にSDi法を採用した。
1. 5 評点関数 (ScoringFunction)の設定
サービスの質を評価するための5番目のステッ
プは、サービス総合指数を求めるため、各評価項
目・細目評価指標の重み付け値および細目評価指
標に対しての満足度に関連した評点関数を設定す
ることである。
各運行団体により提供されている交通システム
のサービスの質の総合指数Qkは、各細目評価指
標に対しての満足度スコアと各細目指標や評価項
目の重み付け値を結合し、次の式のように計算す
ることカ宝できる。
Qk = ~Wj . Wij . Sijk 
ここで、
Qk=運行団体kのサービスの質の総合指数
Wj =評価項目 jに対する相対的重要度(重み
付け値)
Wji=評価項目 jにおいての細目評価指標iに
対する相対的重要度
Sjik =運行団体kに対する、評価項目 jにおい
ての細目評価指標iの満足度の点数
評点関数において団体kによって提供されてい
るサービスの質の総合指数は、最大値100点から
最低値O点の範囲で決定するために、満足度
(Sijk)の達成は最大水準の場合には 1、最小水
準の場合はOとなるように設定した。
また、評価項目 jにおいての細目評価指標iの
重み付け値の合計(~Wij)は10となるように、
評価項目 j の重み付け値の合計(~Wj) も10と
なるように設定した。
2. S Tサービスの「サービスの質Jの
評価(事例研究)
2. 1 運行団体の実態調査
1で示した評価手法を用いて実際に運行事例に
適用するためには、まずドア・ツー・ドアサービ
スの運行実態調査が必要である。このために本研
究では、「東京都内移送サービス実施団体ガイド
ブック」および東京都社会福祉協議会、東京ハン
デイキャブ連絡会からの情報提供を基に運行実態
調査を行なった。その結果、リフト付き車両を所
有し高齢者・障害者の外出支援を目的とし、ドア・
ツー・ドアサービスを提供している団体を実施主
体別に区分してみると次の通りである九
①民間(ボランテイア等の非営利団体、福祉事
業団、事業者を含む)
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②社会福祉協議会
③自治体の福祉担当部局
また、提供しているサービスの内容によって区
分すると以下の4つである。
①車両運行(運転手と車両が提供される)
②車両貸出(リフト付き車両等を貸出し、運転
手は利用者が自ら確保する)
③運転手派遣(運転手の派遣を行ない、車両は
各自で用意)
④運転手紹介(運転手の紹介を行ない、調整は
利用者と運転手間で行なう)
2. 2 アンケート調査の概要
(1)調査の手順
STサービスのサーピスの質に対する利用者の
意識を尋ねるためにアンケート調査を行なった。
図2は調査の手順を示したものである。
①東京都社会福祉協議会発行のハンディキャフ.ガイドブック
および会合などによりサービス実施状況の情報収集
②運行主体別に区分し調査のための団体を選定
③各団体に調査協力を依頼し承諾を得る
④各団体を通じてサービス利用者に調査票を送付
⑤郵送により回収
図2 アンケー卜調査の手順
(2) 調査対象の選定と調査の実施方法
アンケート調査の対象は、実施サービス内容が
車両運行ならびに車両運行に加えて車両貸出、運
転手派遣等のサービスも行なっている東京都内の
民間団体、社会福祉協議会、自治体の中で調査協
力の承諾を得られた団体の利用者とした。
調査の実施は1996年10月-11月に調査協力の承
諾を得られた各団体を通じて利用者個人に配布し、
郵便による回収を行なった。
調査票は、民間の20団体、社会福祉協議会の15
団体、自治体の10団体に対して総~100部を配布し、
969部を回収した(回収率:46%)。
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(3) 調査の内容
調査の主な内容は、各運行団体別に設定した評
価項目に対して利用者の観点からの重要度と満足
度を把握するものである。調査の内容は以下の3
つに分かれる。
1 )利用者の個人属性
ここでは、利用者の「性別J、「年齢J、「車いす
使用の有無」、「障害者手帳・愛の手帳の所有の有
無J、「サービスの利用頻度」等の個人属性につい
て尋ねた。
2 )サーピスの質に関する評価項目聞の重要度検査
サービスの質の測定のための評価項目として本
調査では、「定時性J、「快適性J、「予約の利便性」、
「サービスの内容J、「車両の乗りやすさ」、「安全
性」、「運転者の対応」、「利用者への配慮Jの8項
目を設定した。利用者が感じている項目別重要度
調査は、それぞれの評価項目についてSD法によ
る5段階評価で行なった。また、各評価項目に属
する細目評価指標においても同様にそれぞれの細
目指標についてSDi法による 5段階評価で重要度
を調査した(図3)。
3 )満足度の測定
サーピスの質に対しての利用者の満足度の調査
は、個人属性、上記重要度の調査と同時に、設定
した細目評価指標それぞれに対して行なった。こ
こではより細かい利用者の意識を反映するために
SD法による10段階評価法を採用した(図3)。
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1.1 
評価項目聞の重み付け値
サービスの質に対する利用者の満足度の測定
とサービスの質の総合指数
サービスの質に対する利用者の満足度は、 33の
各細目評価指標別に調査したが、評価項目別の概
略的な満足度の傾向を把握するため、 8つの評価
項目ごとの複数の細目評価指標に対する満足度の
平均値を求めた。
その結果をみると、最も満足度が高いのは、
「定時性Jの0.85、次に「車両の乗りやすさjと
「安全性」の0.84である。逆に満足度が低かった
のは、「サービスの内容J0.63、「予約の利便性」
0.70となっている。
これをさらに具体的にみると、「定時性」では
(2) 
図4
(1)評価項目に対する重み付け値の決定
利用者が感じている8つの評価項目に対する重
要度の調査結果より計算した重み付け値をみると、
「予約の利便性」と「安全性Jが1.29と一番高く、
次に「定時性」が1.28、「車両の乗りやすさJが
1.27の順となっている。一方、「快適性」は唯一
1.16という際立って低い重要度を示した。この
傾向は、若干の差はあるものの各運行主体に共通
している(図4)。
「サービスの質」の評価結果3 2. 
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「家での待ち時間が少ないことJ、「車両の乗りや
すさJでは「車いす用のリフトまたはスロープが
あることJ、「安全性」では「交通事故が少ないこ
と」などが特に高い満足度を示した。一方、満足
度が低かった「サービスの内容Jでは「夜間の運
行があることJ、「予約の利便性」では「希望日の
直前でも予約ができること」などが特に低く測定
された。
また、この満足度と重み付け値を反映させて求
めたサーピスの質の総合指数を3つの運行主体の
平均値でみると、 100点満点で77.5点となってお
り、最低65.1から最高86.7点まで分布している。
3つの運行主体別では、民間ボランティア団体が
79.9点、社会福祉協議会77.1点、自治体75.7点
表1 満足度の測定とサービスの質の総合指数
ボランティア 社会福祉協議会 基礎自治体 平均
評宙実g 組'8fJ指標 サービス指数 サーピス指数 サービス指数 E事
(Wj) (Wij) 79.9 77.1 75.7 77.5 
S哲'k* Sijk Sik 
1.28 遅延連休の際に連絡がくる 2.82 0.79 0.83 0.81 {0.85} 
1.定時性 家での待ち時間が少ないこと 2.45 0.85 0.87 0.87 
外出先での待ち時間が少ないこと 2.44 。噂83 0.88 0.85 
目的地への到着時聞の正確さ 2.5 0.84 0.86 0.86 
1.16 座席および車いす固定場所の快適さ 2.57 0.77 0.78 0.78 {0.80} I 
2快適性 車両の清掃が行き届いていること 2.38 0.79 0.79 0.82 
乗り心地がよいこと 2.52 0.76 0.76 0.76 
エアコンが整備されていること 2.54 0.85 0.86 0.86 
市.29希望の利用日時の予約が可飽なこと 2.13 0.77 0.73 0.68 {0.70} 
3.予約の 予約変更の融通がきくこと 1.98 0.77 0.70 0.70 
利便性 予約受け付けの時間帯が便利なこと 1.94 0.76 0.72 0.67 
申し込みの承認が即座にわかること 2.01 0.78 0.83 0.81 
希望自の直前でも予約ができること 1.95 0.60 0.48 0.50 
1.23 夜間の逗行があること 1.97 0.61 0.38 0.49 {0.63} 
4サーピス 週末の運行があること 2.05 0.78 0.54 0.7 
の内容 行き先の制限がないこと 2.05 0.75 0.55 。.67
宿泊を伴う利用ができること 1.82 0.66 0.48 0.52 
利用しやすい料金体系になっていること 2.12 0.76 0.80 0.71 
1.27 乗降ロが低くなっていること 3.16 0.75 0.77 。.76{0.84} I 
5.車両の 車いす周のリフトまたはスロープがあること 3.44 。.85 0.90 0.89 
乗りやすさ 乗・降車、移動時に乗務員の介助があること 3.39 0.86 。.90 0.87 
1.29 利用時に転倒の可能性が少ないこと 2.51 0.84 0.86 0.86 {0.64} 
6安全性 車いすの固定位置が安全なこと 2.52 0.81 0.86 0.86 
交通事故が少ないこと 2.57 0.88 0.89 0.88 
各種保険に加入していること 2.4 0.84 0.75 0.77 
1.24 緊急時に応急的な対応ができること 2.11 。.76 0.71 0.71 {0.78} 
7.運転者 高齢者・障害者への}般的な知識があること 2.06 0.80 0.7日 0.77 
の対応 対応が親切であること 2.08 0.86 0.87 0.85 
利用者個人の習慣や要望を把握していること 1.85 0.77 0.74 0.73 
手荷物の逗援を介助してくれること 1.9 0.81 0.81 0.75 
1.24 事務局の電話受け付けの対応がよいこと 3.41 0.82 0.86 0.79 {0.74} 
8.利用者 サービス情報が容易に入手できること 3.28 0.74 0.71 0.64 
への対応 利用者の提案や苦情に対処すること 3.31 0.74 0.72 0.63 
合Sijk:事業者kの評価項目jにおける細目指標iの満足度
{}:評価項目に対する3つの運行主体の評価指標全ての平均値 (Sj)
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と比較的に近いサービス水準を達成していること
が分かった(表 1)。
このサービス指数の分布状況を各運行主体別に
みると、民間の場合は80点以上が8団体、 70点
台が9団体、 70点未満が2団体で、社会福祉協
議会では70点台が15団体中13団体を占めており、
自治体では最も多いのが70点台の6団体、 80点以
上は3団体、 70点未満が1団体である(図5)。
団体の得点分布
14 
12 
10 
8 
6 
4 
2 
。
ボランティア 社会福祉協議会 基礎自治体
図5 サービスの質の総合指数でみた事業者数の分布
(3) 個人属性からみたサービスの質の評価
ここでは、個人属性を年齢と車いすの使用の有
無から 4つのカテゴリーに分類してサービスの質
を評価した(表2)。
表2 個人属性からみたサービスの質の評価
年齢×車いす使用の有無による属性分類
三一 ____1ボランティア|社・協| 自治体 l全体
互接住民間一‘l一段.・・“‘L_?~とL主主‘__L??~?・---
65歳以上車いす非使用 1 79.8 1 74.9 1 - 1 773 
64歳以下車いす使用 1 76.9 1 74.6 1 75.0 1 755 
64歳以下車いす非使用I79.8ω:.9 I ・ I 743 
属性指定をしない場合
¥¥¥|ボランティア| 社・協 | 自治体 | 全体
|平均 l m l m l m l m 
レンジ 1 65.1-86.71 67.0-80.1 1 69.7-84.4 卜65.1-8瓜7
標準偏差I 5.14 3.67 I 5.2 4万
*表中の|ー」はサンプル数が少ないため集計から除外した
65歳以上で車いす使用者においての総合指数が
79.7点と最も高く、次が65歳以上で車いす非使
用者の77.3点、以下j順に65歳未満で車いす使用
者の75.5点、 65歳未満で車いす非使用者の 74.3
点という指数が得られた。このように個人属性か
らは、 65歳以上の高齢者と車いす使用者の方がサー
ピスの質に対して高く評価していることがわかっ
た。つまり自力による移動の困っている度合が高
い層と思われる人がSTサービスを高く評価する
傾向がある。
(4) 評価項目別の重要度と満足度の関係からみた
サービスの質の評価
評価項目別重要度調査結果と満足度の測定結果
を同時に比較することによって、より具体的にサー
ビスの質に関する様々な内容の長所や短所を把握
することができる。すなわち、交通システムの中
でどの項目が優れており、どの項目が問題になっ
ているかを把握し、各サービス提供者が限られた
予算の中で最も効率的にサービスの質を改善する
ための優先順位を決めることができる。
領域1:重要度も高く、満足度も高い良好な領
域。特に改善策を考える必要はない。
領域2:満足度は高いものの、重要度が低い領
域。満足度が高いことはよいことであ
るが、サーピスが過剰である可能性が
あることからサービスの内容を見直す
ことも考えられる領域である。
領域3:満足度、重要度とも低い領域で、サー
ピスの改善を行なう必要がある。
領域4:重要度が高いにも関わらず満足度の低
い領域。サーピスの改善を行なう場合、
最優先的に改善すべき領域である。
ltく~C~~l~
nくD くD
• 4、 重要度
図6 評価項目に対する重要度と満足度の関係
からみた4つの領域
• 大
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ボランティア 社会福祉協議 基礎自治体 全体
No. 項目 重要度 満足度 重要度 満足度 重要度 満足度 重要度 満足度
① 定時性 1.25 0.83 1.30 0.85 1.28 0.86 1.28 0.85 
② 快適性 1.16 0.79 1.15 0.80 1.17 0.81 1.16 0.80 
③ 予約の利便性 1.28 0.74 1.28 0'.69 1.30 0.67 1.29 0.70 
④ サービスの内容 1.26 0.71 1.20 0.55 1.24 0.62 1.23 0.63 
⑤ 車両の乗降性 1.26 0.82 1.28 0.86 1.28 0.84 1.27 0.84 
⑥ 安全性 1.30 0.84 1.30 0.84 1.27 0.84 1.29 0.84 
⑦ 運転者の対応 1.25 0.80 1.23 0.78 1.24 0.76 1.24 0.78 
⑧ 個人への対応 1.24 0.76 1.26 0.76 1.23 0.68 1.24 0.74 
ボランティア 社会福祉協議会
0.9 .・・・・・・・・・・・・a・e-・・・・・・・・・・・・・... 0.9 
満 満
⑥ CD 
• 足 cu 足度 • 度 ⑦ @ 0.8 ' • @ 0.8 ② ⑦ ③ ② • e e • 0.7 0.7 ③ 
• 
0.6 0.6 
④4 
0.5 0.5 
1，15 1.20 1.25 1.30 1.15 1.20 1.25 1.30 
重要度(重みづけ値) 重要度(重みづけ億〉
自治体 全体
0.9 0.9 r満
満 ① 的①@
足 %・ 足 .・.
度字 . ⑤ 度 (i守、0.8 0.8 、乙.2 
字 ② 
• ③ 0.7 0.7 
@・ ③ 
@ 
④ 
④. • 。.6 0.6 
0.5 0.5 
1.15 1.20 1.25 1.30 1.15 1.20 1.25 1.30 
重要度(重みづけ値) 重要度(重みづけ値)
図7 重要度と満足度の関係からみたサービスの質の評価
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比較においては、評価項目の重要度から算出し
た重み付け値と、細目評価指標別に調査した満足
度は細目評価指標の数が多いため各評価項目に属
する細目評価指標の満足度の平均値を用いた。
座標平面上での評価項目の重要度と満足度の関
係は、以下のように 4つの領域に分けて考えるこ
とができる(図6)。
事例からの評価結果は、図7からみるように全
体的には「定時性J、「安全性」、「車両の乗りやす
さjなどの項目は重み付け値も高く、満足度も高
くなっていることからサービスの質を構成してい
る項目の中で優れた部分であると思われる。一方、
「予約の利便性」ゃ「サーピスの内容」では、重
み付け値と比べて満足度が低く評価され、利用者
にとって一番不満な要素として指摘されているこ
とが分かつた。この結果は3つの運行主体別に見
ても若干の差はあるが、ほほ同様な傾向を見せて
いる。
3. ドア・ツー・ドアサービスの
費用・効果分析
3. 1 トリップ当たりの運行費用
ドア・ツー・ドアサービスの費用効果を計算す
る手段として、初期資本費用を除いた年間運行費
用と年間利用トリップ数を基に、 1トリップ当た
りの運行費用を算出してみた。表3に示したよう
に、 1トリップ当たりの運行費用は全体平均で
8，656円であり、各団体別に広い範囲に渡ってい
る。これを運行主体別の平均値からみると、社会
福祉協議会が6，108円、民間ボランテイアが
9，106円、自治体が9，947円となっている。
自治体が一番高くなっているのは、白治体自ら
表3 トリップ当たりの運行費用(円)
民間ボラン 社会褐祉
自治体 全体
ティア 協議会
平均値 9，106 6，108 9，947 8，656 
18，973 12，447 19，792 19，792 
レン
最小値 2，174 2，380 2，705 2，174 
標準偏差 4，546 2，858 4，496 4，438 
注)民間22団体、社・協13団体、自治体18固
の運行ではなくほとんどの場合タクシー会社に委
託して運行しているためである。また、民間団体
の場合は、非営利目的のボランテイア団体や福祉
事業団以外に民間事業者が一部含まれているため、
行政の補助金を受けて100%非営利目的で運行し
ている社会福祉協議会より高くなっていると考え
られる。図8は、年間利用トリップ数と 1トリッ
プ当たりの運行費用の関係を示したものである。
民間団体の場合は利用トリップ数が多くなるにつ
れて運行費用が安く済む傾向を見せているが、自
治体や社会福祉協議会ではこの傾向が見られなかっ
た。
3. 2 台・ km当たりの運行費用
費用効果を図るもう一つの尺度として、年間走
行距離と年間運行費用を基に車両1km当たりの運
行費用を算出してみた。表4に示したように、台-
km当たりの運行費用も各運行団体によってばらつ
きが大きいのが目立つ。運行主体別には、民間団
体が1km当たり 824円と一番高く、次が自治体の
724円、社会福祉協議会の307円の順になっている。
表4 1 km当たりの運行費用(円)
民間ボラン 社会福祉
自治体 全体
ティア 協議会
平均値 824 307 724 “。
|駄値 3，487 764 1，357 3，487 
レンジ
|最小値 193 134 339 134 
標準偏差 η8 189 297 573 
注)民間19団体、社・協1団体、自治体12団
このような運行費用のばらつきは、各運行団体
別にコーデイネート費やスタッフの人件費、家賃
や駐車場費の有無などを含む各種の事務局の運営
形態、運転手の採用形態などに主な原因があるの
で、今後は各団体の運営形態を細分化して費用効
果分析を行なう必要があると思われる。
4.まとめ
本研究で明らかになった点を以下に示す。
①STサーピスのサービスの質を評価するため
の定量的手法を提案し、 8つの一割面項目(定時性、
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快適性、予約の利便性、サーピスの内容、車両の
乗降性、安全性、逼転者の対応、利用者への配慮)
に沿ってサービスの質を測定した。
②重み付けの結果からは「予約の利便性Jr安
全性」がともに1.29、「定時性」が1.28と高い値
を示した。また、「快適性」の値については1.16
で最低を示した。
③満足度の測定では「定時性jが最も高い値を
示し 0.85という結果になった。次いで「車両の
乗降性Jr安全性」が0.84となった。一方「サー
ビスの内容Jr予約の利便性」ではそれぞれ0.63、
0.70という低い値を示した。
④サービスの質を表す指数の平均値は 77.5で、
レンジは65.1から 86.7の範囲となった。運行主
体別にみた指数の平均値は 79.9から 75.7の範囲
に収まり大きな差は見られなかった。
⑤個人属性別によるサービスの質の評価では、
r 65歳以上の車いす使用者」が最も高い評価
(79.7)を示した一方で、 r64歳以下の非車いす使
用者Jは最も低い評価 (74.3)を示した。
⑥評価項目に対する重み付けの値と満足度の値
の比較分析では、「予約の利便性Jrサーピスの内
容」がともに課題の多い領域であり、利用者の感
じている重要度が高い一方で実際の評価である満
足度が低く、利用者の期待に応えきれていない状
況が明らかになった。
⑦ r 1トリップ当たりの費用」および r1 km当
たりの費用」分析では、運行主体ごとのグループ
や各運行団体聞で大きな差があることが明らかに
なった。
本研究で行なったSTサービスの「サービスの
質」の評価結果は、自治体が委託事業者を選択し
たり、民間団体への補助を決定する際の判断基準
や、既に提供されているサービスのモニタリング
のための効果的な手段として使用できると考えら
れる。またシステムの中での改善すべき弱い部分
をチェックする際にも有用である。
欧米のSTサービス先進国は、行政の委託や補
助等によってサーピスを運行している例がほとん
どである。そのため、委託を受けた交通事業者が、
その委託費用に見合う適正なサービスを利用者に
対して提供しているかどうかの判断基準が必要で
ある。すでに米国の一部では「サービスの質」に
対する調査がパラトランジット(ドア・ツー・ド
アの高齢者・障害者専用の交通サービス)事業者
を対象とし自治体によって実施されている。日本
のSTサービスは今のところ零細小規模であるが、
今後、委託や補助が拡大する中ではこうした評価
手法の確立が必要になるだろう。
運行費用のばらつきについては、各運行団体別
にコーディネート費やスタッフの人件費、家賃や
駐車場費の有無などを含む各種の事務局の運営形
態、運転手の採用形態などに主な原因があるので、
今後は各団体の運営形態を細分化して費用効果分
析を行なう必要があると思われる。
最後に課題として、ハンデイキャプの領域では
まだ十分なデータがそろっていないことから、各々
のシステムが持つ問題点をヒアリング調査等によ
りさらに詳細に把握し、より現状に即した分析の
必要性がある。
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This paper discusses an evaluation of “Quality of Service" through the users' standpoint and 
cost-effectiveness analysis of special transport (ST) service. 
The study aimed at door-to-door transportation services called “Handicab" for the elderly 
and the disabled in Tokyo. These kind of services are mainly managed by the 3 types of opera-
tion sectors such as volunteer， social welfare conference and local self-governing body. Now we 
have more than 100 groups that operate the service in Tokyo metropolitan area. The data gath-
ered from 45 operation groups which offered cooperation with introducing our questionnaire 
survey are discussed in this paper. 
In the part that discusses the evaluation of “Quality of service"， we introduce the quantita-
tive evaluating method to calculate service index. The outcome of the evaluation， as criteria， is
useful for self-governing bodies to make decision in the process of selecting a service provider 
or to give financial aids for the groups and also to pointout operational problems to improve. 
In another part that mentions the cost-effectiveness analysis， the output tels some differ-
ences of cost performance among groups because of its varying systems of getting income and 
offering services. 
